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  الآية القرآنية

  

  الرحمن الرحيما  بسم

  ا أَنوتَر أَلَم ) ضِ اللَّهي الْأَرا فمو اتاومي السا فم لكَُم خَّرس
ومن الناسِ من يجادلُ في  وأَسبغَ علَيكُم نعمه ظَاهرة وباطنةً 

 اللَّه( يرنتَابٍ ملَا كى ودلَا هلْمٍ ورِ عبِغَي  

  العلي العظيما صدق 

  ٢٠سورة لقمان أية 
  

  

  

  

  أ
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  الاھــــداء

  

  

  إلى من كللھ الله بالھیبة والوقار .. إلى من علمني العطاء بدون انتظار 

  إلى من أحمل أسمھ بكل أفتخار 

ً قد حان قطافھا بعد طول انتظار    أرجو من الله أن یمد في عمرك لترى ثمارا

  أبي العزیز

  الجنان إلى ملاكي في الحیاة .. ودعوتي في النجاة .. نبع الحنان .. وملكة 

  إلى من كان دعائھا سر نجاحي .. وحنانھا بلسم جراحي 

  أمي الحبیبة

  إلى سندي في شدتي .. وبھم اقوى على دنیتي 

  أخوتي ألاعزاء

  

  

  

  

  

  

  ب
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  الشكر و التقدیر

  

  

الحمد الله رب العالمین والصلاة والسلام على سید المرسلین محمد و آلھ 

  الطیبین الطاھرین ..

وبعد لمن دواعي سروري بعد الانتھاء من انجاز البحث بحول الله 

وتعالى وقوتھ ، أن اتقدم بجزیل الشكر و الأمتنان الى الاستاذ الفاضل 

) لما قدمھُ من آراء وافكار قیمة علي جیران عبد علي  المشرف (   

وتوجیھات سدیدة وبناءة فضلا عن تواصلھ الدائم في اثناء مسیرة 

ً لھ دوام الكتابة مم ا اضفى علیھ أسس الرصانة العلمیة السلیمة متمنیا

  الصحة والعافیة والتوفیق

   

  الباحث

  

  

  

  

 

  ج
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  قائمة المحتــویـات

  الصفحة  الموضوع  ت

  أ  الآیة القرآنیة  ١

  ب  الاھداء  ٢

  ج  الشكر والتقدیر  ٣

  -  قائمة المحتویات  ٤

  ١  المقدمة  ٥

  المبحث الاول  ٦
   ٢  منھجیة البحث

  المبحث الثاني  ٧
  ١٤  - ٣  الجانب النظري 

  المبحث الثالث  ٨
  ١٦  - ١٥  الجانب العملي

  المبحث الرابع  ٩
  ١٦  الاستنتاجات والتوصیات

  ١٦  الاستنتاجات  ١٠

  ١٧  التوصیات  ١١

  ١٨  المصادر  ١٢

  ١٩  الملحق  ١٣
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  ةـــــالمقدم
وقد  ٩الشاملة والمیزة التنافسیة یھدف النص الى تحدید طبیعة العراقة بین المتغیرین ( الجودة 

انطلق البحث من مشكلة معبر عنھا بعدد من التساؤلات استھدف من الاجابة عنھا استحلاء 

الفلسفة النظریة والدلالات الفكریة لھذه المتغیرات كونھا من الموضوعات الحدیثة على البیئة 

تطبیق الذي ھو فرع مصرف الرافدین ومن ثم اختبار علاقة التأثیر وامكانیة تنفیذھا في البیئة ال

ً یھدف ھذا البحث الى التصرف بمفھوم ٢٠في قضاء الشامیة ، وقد حددت عینة البحث بـ (  ) فردا

شطتھا لما ادارة الجودة الشاملة وأھمیتھا  ویشمل ھذا الاھتمام بالجودة على افتراض انواعھا وان

لھا من دور مھم وتأثیر كبیر في عملیة توجیھ الافراد باتجاه تحقیق الاھداف المشتركة وان 

الجودة توفر للمنظمة میزة تنافسیة فالمنظمة التي تمتلك نظام جودة جید وفعال تستطیع ان تتقدم 

میزات التنافسیة الى مستوى جید من الجودة والابداع والكفاءة كما توفر میزة شاملة تختلف عن ال

التقلیدیة . ولتحقیق ذلك صیغت فرضیة رئیسیة اختبرت بمجموعة من الادوات الاحصائیة 

واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البیانات والمعلومات من عینة البحث وخرجت الدراسة 

  .باستنتاجات فكریة ونظریة واخرى تطبیقیة شخصت واقع المصرف بعدد من التوصیات 
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  الاولالمبحث 
  منھجیة البحث

ً : مشكلة البحث    أولا

 ماھي طبیعة العراقة بین مبادئ الجودة الشاملة والمیزة التنافسیة . )١
 ماھي حدود مساھمة مبادئ الجودة  الشاملة لتحقیق المیزة التنافسیة  )٢

ً : أھمیة البحث    ثانیا

فھما احد السمات تناول ھذا البحث موضوعي  مبادئ الجودة الشاملة والمیزة التنافسیة بوص
رفع الغموض عن الجودة الشاملة والمیزة  ، الاساسیة للعصر الحدیث ویمكن اجمالھا باختصار 

  التنافسیة باعتبارھم مفھومین متعددي الابعاد والتأكد على أھمیة الجودة وبناء المیزة التنافسیة .

ً : أھداف البحث    ثالثا

 بالبحث .اعطاء اطار نظري عن المفاھیم  المتعلقة  )١
 یسعى ھذا البحث الى تحدید دور ادارة الجودة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة . )٢
 كیفیة تحقیق المیزة التنافسیة من خلال الجودة الشاملة . )٣

ً : فرضیة البحث :    رابعا

  یوجد تأثیر لمقیاس الجودة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة .

ً : موقع وعینة البحث    خامسا

  في قضاء الشامیة . الرشیدمصرف  فرع

ً : الاسس الاحصائیة المستخدمة في البحث    سادسا

  تم استخدام الوسائل الاحصائیة الاتیة 
 التكرارات  )١
 المتوسط الحسابي  )٢
 الانصراف المعیاري )٣
  النسبة المئویة  )٤
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  المبحث الثاني
  الجانب النظري

ً : ادارة الجودة الشاملة    اولا

 مفھوم الجودة الشاملة  )١

  توجد ھناك عدة تعاریف للجودة من خلال عدة اشخاص او منظمات واھمھا .

الجودة : تعني الخلو من اي عیوب او أخطاء تتطلب اعادة العمل او تتسبب بأعمال المنتجات او 
  ) ٣١: ص ٢٠٠٩السیاق تعني الجودة ( التكلفة الاقل ) .( النعیمي ،استیاء الزبائن وبھذا 

وقد عرفتھا ھیئة الخدمات العامة على انھا مطابقة وتلبیة احتیاجات الزبائن منذ اول مره وفي كل 
ً على انھا معیار للتمیز والكمال والاھتمام بكل شيء للوصول الى  مرة . ویمكن  تعریفھا ایضا

  ) ١٧: ص ٢٠٠٩الكمال فلا مجال للحدقة او التخمین .( عقیلي ، 

ً على انھا ھي القدرة على تحقیق رغبات المستھلك بالشكل الذي وتعرف الجودة الشاملة ا یضا
:  ٢٠٠٩یتطابق مع توقعاتھ ویحقق رخاه التام عن السلعة او الخدمة المقدمة الیھ .( عطیة ، 

  ). ٦٤ص

ً بأنھا نظام فاعل لتكامل جھود وتطویر وصیانة وتحسین الجودة  وقد عرفت الجودة الشاملة ایضا
نشأة لتكون قادرة على الانتاج والخدمة في اغلب المستویات الاقتصادیة  لمختلف مجامیع الم

  ) ٣٩: ص ٢٠١٠والتي تسمح بإرضاء تام للزبون .( المسعودي ،

ً على انھا المطابقة للمتطلبات او المواصفات او ھي الملائمة  وقد عرفت الجودة الشاملة ایضا
درجة من التمیز او اكثر فعالیة .( الطائي للاستعمال وقد اشار الیھا قاموس اكسفورد على انھا 

  )  ٢٦: ص ٢٠٠٨وآخرون ، 

 ً وتعرف الجودة الشاملة على انھا نجاح اداري یضع رضا العمال على رأس قائمة الاولویات بدلا
ً على الامد الطویل  من التركیز على الارباح ذات الامد القصیر  اذ ان ھذا الاتجاه یحقق ارباحا

ً وثب :  ٢٠٠٩، حمود و فاخوريات بالمقارنة مع المدى الزمني القصیر ( اكثر استقرارا
  )  ٣٤٩ص
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  ویمكن توضیح الجودة الشاملة في نخطط على شكل رسم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) ٢٥: ص ٢٠١١شكل یوضح مفھوم الجودة ( الطیطي ، 

   

 

الجود

 الوصول الى اسواق جدیدة

مواكبة التطور 
 والتقدم

 الامتثال للمعاییر

 تقلیل التكلفة

تقلیل شكاوي 
 العملاء

زیادة الابداع 
 والابتكار

زیادة الطاقة 
 الانتاجیة

 زیادة رضا العملاء
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ً : مبادئ ادارة الجودة الشاملة    ثانیا

ان فلسفة ادارة الجودة الشاملة تجعل التغطیة لھا بمثابة القلب  -التخطیط الاستراتیجي : )١
النابض لبقائھا في عالم الاعمال اذ یستخدم التخطیط الاستراتیجي بوصفھ وسیلة لتوصید 
انشطة المنظمة تجاه مھمة واھداف واحدة لذلك ما التخطیط الاستراتیجي لإدارة الجودة 

ً من تخطیط استراتیجیة الاعمال . ً یكون مشتقا  الشاملة استراتیجیا
دارة العلیا أھمیة تذھب الى ابعد من مجرد تخصیص اسناد الادارة العلیا : ان اسناد الا )٢

الموارد اللازمة غیر قادرة على اظھار التزامھا طویل الاجل  لتحقیق ھذه الالتزامات فلن 
 تنسجم في تنفیذ ادارة الجودة الشاملة .

التركیز على الزبون : یتم  من خلال الاستماع الى الزبون بما یؤدي الى حدوث التوافق  )٣
والخدمات وبین رغباتھ واحتیاجاتھ وباقل كلفة حیث ان التزام الادارة العلیا  بین السلع

ھو النجاح الحقیقي للإعمال التي تقوم بھا المنظمة مقارنة بالإعمال  بتحقیق رضـا الزبون 
  التي تقوم بھا المنظمات المنافسة .

ى مظھر من التحسین المستمر : ان اساس فلسفة التحسین المستمر ینسحب على جعل عل )٤
ً بدقة  وان فلسفة التحسین المستمر للعملیات والجودة یتحقق من  مظاھر العملیات محسنا

 ھدفین ھمــا 
ً في على قسم من  ً بصورة تجعل التحسین یبدو سھلا ً ھدف عام : بذل الجھود جمیعا اولا

ً بالفعالیات والامكانیات التنظیمیة جمیعھا عندما ی ستلم  اقسام المنظمة ویكون مرتبطا
  الزبون السلعة او الخدمة  .

ً ھدف خاص : یعني بالتركیز الكبیر على العملیات  ً ، ثانیا والتي تجعل العمل المنجز كاملا
وان التحسینات التي تجرى منھا تحسین الانتاجیة  والفاعلیة في استخدام الموارد تقلیل 

  الاخطاء والوحدات التالفة وتعزیز قیمة الزبون .
العملین ومشاركتھم : ان منھج ادارة الجودة الشاملة یتطلب مشاركة الجمیع على اندماج  )٥

ً ما یساء تقدیر  اساس ان المشاركة تعد من اھم المرتكزات لنجاح ھذا النموذج ولكن غالبا
المشاركة التي تعد من أھم العناصر التي تساعد في امرین الاول تزید من امكانیة تجمیع 

) مشاركة ٢٠٠٥سین كفاءة صنع القرار من ( الطائي و آخرون : خطة افضل ، الثاني تح
 العقول  المفكرة .
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ً :  أھمیة الجودة الشاملة    ثالثا

  یمكن بیان أھمیة الجودة الشاملة في المنظمات من خلال تأثیرھا في الفقرات الاتیة :

 تنتجسمعة المنظمة وشھرتھا : تستمد شھرة المنظمة و سمعتھا  من مستوى الجودة الذي  )١
یعطي للمنظمة المسمعة الحسنة والانتشار الواسع لمنتجاتھا ویترتب على  بھ منتجاتھا فھذا

 عدم اعطاء اھتمام بالجودة الى الاساءة الى سمعة المنظمة وفقدان عدد كبیر من زبائنھا .
حصة السوقیة : ان تحقیق الجودة والتحسین المستمر لھا سوف یؤدي الى التكالیف وال )٢

جذب اكبر عدد من الزبائن وزیادة حصتھا في السوق وبالتالي یؤدي الى تخفیض الكلف 
 ). ٣٨:ص ٢٠٠٥وزیادة الربحیة .( الطائي وآخرون ، 

انتاج وتوزیع المسؤولیة القانونیة للمنتج : تحمل المحاكم المنشآت التي تقوم بتجمیع  و )٣
منتجاتھا الغیر جیدة المسؤولیة  القانونیة للأضرار الناجمة   عن ھذه المنتجات عن 

 استعمالھا .
النتائج الدولیة : في ظل التطور التكنولوجي الذي یشھده العالم فأن الجودة اصبحت شأنا  )٤

ً فكل من المنشأة او البلد التي تروم المنافسة بشكل فاعل في الاقتصا د العالمي ، عالمیا
 )٣٣:ص ٢٠٠١ینبغي ان تستوفي منتجاتھا الجودة والسعر المتوقعین .( المسعودي ، 

ً ( حمود و فاخوري ) في كتابھما  ادارة الانتاج والعملیات الى أھمیة الجودة  وقد اشار ایضا
  الشاملة  من خلال مــــایلي :

ام ادارة الجودة الشاملة الى زیادة الحصة السوقیة : لقد اسھمت الانشطة المتعلقة باستخد )١
 زیادة الحصة السوقیة للمنظمات الانتاجیة والخدمیة بشكل كبیر .

تقلیص الحوادث والشكاوي : تشیر الوثائق  الرأسمالیة  الى ان شركة فلورید للقوة   )٢
من  ١٩٨٩) عام Demingوالاضاءة الى انھا اول شركة غیر یابانیة حصلت جائزة ( 

 المستھلكین وھذا ما تلعبھ ادارة الجودة الشاملة .خلال تقلیص شكاوي 
) في الولایات المتحدة العدید من IBMتحقیق منافع و وقورات متعددة : لقد حققت شركة ( )٣

الوقورات والمنافع  ذات الاثر الفعال في تحقیق اھدافھا من خلال استخدام الجودة الشاملة 
 لیات .مثل تحسین وتطویر الانتاج تحفیض الوقت في العم

ومن ھنا یتضح بان الاھمیة التي تلعبھا الجودة الشاملة في تحسین وتطویر العدید من الخدمات 
التي تسعى العدید من المنظمات المتعلقة لتحقیقھا  والدور الایجابي الذي حققتھ تحفیز العدید من 

ً في دراسة الاثار الناجمة عنھا من اجل التطویر والتحسی ن المستمر في الاداء الباحثین للعمل جدیا
  ) . ٣٥٣: ص ٢٠٠٩النظامي ( حمود ، فاخوري ، 
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ً : فوائد ادارة الجودة الشاملة    رابعا

ھناك مجموعة من الفوائد یمكن للمنظمة  تحقیھا من خلال تطبیق فلسفة ادارة الجودة الشاملة 
  ومن اھمھا :

 لعملائھا .تحقیق التفوق على المنافسین والتمیز فیما تقدمھ المنظمة  )١
 البقاء في المقدمة من خلال عملیات تحسین مستمر للجودة . )٢
 التكیف المستمر مع المتغیرات البیئیة المختلفة والتعایش معھا بشكل فعال . )٣
 تكوین سمعة عطرة وطیبة عن المنظمة لدى المجتمع . )٤
 )٨٠:ص ٢٠٠٩تقدیم كل ما یطلبھ العملاء ویدخل السعادة والسرور الى نفوسھم (عقیلي ، )٥
تحسین في الربحیة والقدرة على المنافسة : حیث انھ  الاھتمام بالجودة المنتوج یؤدي الى  )٦

 زیادة مبیعات الشركة وبالتالي یؤدي الى زیادة الربحیة والقدرة التنافس .
زیادة الفاعلیة التنظیمیة : ان ادارة الجودة الشاملة تھدف الى ان یكون العمل الجماعي بین  )٧

المنظمة ان یتحدوا من اجل مواجھة المشاكل والمعوقات من اجل تحسین  العاملین في
 الجودة وھذا یؤدي الى تقلیل دوران العمل في المنظمة وتحقیق الكفاءة و الفاعلیة .

كسب رضا المجتمع : ان الجودة الشاملة تعمل على معرفة رغبات الزبائن واشباعھا  )٨
زبون من خلال بحوث السوق لتحدید حیث تعمل المنظمة على  معرفة ما یحتاجھ ال

ً بمرحلة التصمیم والانتاج ثم النقل والتخزین من  الموصفات التي تضمن الزبون مرورا
اجل الاحتفاظ بالزبون الحالي وكسب رضا المجتمع من خلال جذب المزید من 

 المستھلكین .
ً رغبات تقویة المركز التنافسي : ان الجودة الشاملة ھي نظام  متكامل یتبنى دائ )٩ ما

ھ والذي یترتب علیھ تقدیم تصنیعالمستھلكین وتطلعاتھم المستقبلیة في المنتج الذي تقوم ب
منتوج ذات جودة عالیة وفق طلب الزبائن وبالسعر المناسب لھم وبالوقت المناسب وھذا 
یؤدي اثار ایجابیة للمنظمة والتمیز وتحقیق المیزة التنافسیة وبالتالي تحصل على اكبر 

 سوقیة .حصة 
المحافظة على حیویة  المنظمة : ان الجودة الشاملة ھي رحلة مستمرة ولیست مصلحة  )١٠

وصول لذلك فأن المنظمة بل یتطلب منھا التجدید في العملیات الانتاجیة مستمر من خلال 
اضافة خصائص على المنتجات التي تنتجھا او انتاج منتجات جدیدة وغیر تقلیدیة كذلك 

وتدریبھم والتكیف لسفة التحسین المستمر والاخذ بمبدأ تصلیح العاملین یجب علیھا تبني ف
 . ) ١٥٢-١٥١: ص  ٢٠٠٥مع المتغیرات البیئة ( الطائي و آخرون ،

  

  



 
١٣ 

 

: َ   ومن فوائد تطبیق اداءة  الجودة الشاملة ایضا

الجودة بالشكل الذي یتوافق وینسجم لیس فقط مع رغباتھم زیادة رضا الزبون : ان تفعیل  )١
ً مع طموحاتھم وتطلعاتھم المستقبلیة مما یضمن  واحتیاجاتھم للزبائن الحالیین ولكن ایضا

 رضاھم بشكل مستمر ومن ثم تأیید مع المنظمة .
تقلیل التكالیف : ان قدرة المنظمة على انتاج السلع وتقدیم الخدمات المطابقة للمواصفات  )٢

ة وتطویر كفاءة المنظمة في استغلال تؤدي الى تخفیض نسب الھدر اینما وجد وتقلیل الوقای
الموارد المتاحة وكذلك تقلیل  كلف الفحص وبالتالي تخفیض الكلف المتعلقة بالجودة 

ً على الكلف الاجمالیة .  وینعكس ایجابیا
مستوى انتاجیة أعلى : ان الانتاجیة تزداد عندما تنخفض القیمة المستھلكة من العمالة ورأس   )٣

الانتاجیة وتقلیل التكلفة وجھان لعملة واحدة حیث ان العلاقة بین  المال وھكذا فأن تحسین
الجودة والانتاجیة اصبحت واطئة لان الانتاج المعیب یستلزم اعادة الصنع والمعالجة 
والنتیجة في المزیدة من الموارد المتمثلة في الافراد والآلات  التي تكون مطلوبة لمواجھة 

 ).٦٢:ص ٢٠٠٥المواصفات المحددة ( المنصوري ،

  

 

   



 
١٤ 

 

ً : مرتكزات ادارة الجودة الشاملة    خامسا

التركیز على العمیل : یعتبر العمیل أھم المرتكزات التي تستند الیھا الجودة الشاملة وھو  )١
المحور الاساسي للأنشطة التي تتعلق بالجودة الشاملة لذلك ینبغي التركیز علیة في كافة 

المنظمة ولولاة فأن تصاب بالفشل ولاسیما في ظل اجواء الأنشطة التشغیلیة التي تؤدیھا 
 المنافسة بین المنظمات .

التركیز على ادارة القوى البشریة : ھي من اھم الركائز التي تحقق للمنظمة اھدافھا لذلك  )٢
ً من  عملیة الاختبار والتعیین  وتقیم الاداء وبرامج التدریب والتطویر  یجب الاھتمام بھم بدءا

 من اجل تحقیق التحسین المستمر .والحوافز 
التركیز على العلاقة  مع الموردین : یعد دور الموردین ذو الكفاءة الفاعلة في توزیع المواد  )٣

 بالجودة المطلوبة من الامور المھمة في نجاح نظام ادارة الجودة الشاملة .
الشاملة من  ادارة الجودة نظام  توكید الجودة  : یعتبر توكید الجودة ذو اثر فعال في نجاح  )٤

خلال دقة الموصفات المعتمدة في التجمیع ذات اثر كبیر في تحقیق نجاح دقة المطابقة مع 
 التصمیم اثناء الاداء التطبیقي للعملیة الانتاجیة .

الوقایة من الاخطاء : ان تطبیق نظام الجودة الشاملة یتطلب توفیر المعاییر والمقاییس  التي  )٥
في مختلف النشاطات التشغیلیة من تحقیق الاداء المنسجم مع المواصفات  تمكن العاملین

والمعاییر المطلوبة من اجل  عدم الوقوع في الاخطاء كذلك وجود نظام رقابة للانحرافات 
 التي تحصیل اثناء العمل  .

ً : ان من اھم المتطلبات الھادفة للنجاح ادارة الجودة الشاملة  )٦ ھو  ادارة الجودة استراتیجیا
 اعتمادھا على المنھج الاستراتیجي للتعامل مع الجودة .

تصمیم المنتج : ان عملیات التصمیم للمنتج تعتبر من اكثر  الافاق الھادفة  في الاداء لذا فأنھ  )٧
حمود و فاخوري ،  یعد من العوامل الرئیسیة لتحقیق نجاح وفاعلیة نظام الجودة الشاملة .(

  ) ٣٥٧:ص ٢٠٠٩

   



 
١٥ 

 

ً : الم   یزة التنافسیة سادسا

ً لآراء  مفھوم المیزة التنافسیة : توجد ھناك عدد او مجموعة من المفاھیم للمیزة التنافسیة وفقا
  بعض الكتاب والباحثین ومن ھذه المفاھیم ھـــــي :

حیث ان مفھوم المیزة التنافسیة في قدرة المنظمة على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي 
:  ٢٠١٤النسبة للمنظمات الاخرة العاملة في نفس النشاط ( ابو بكر ،تجعلھا في مركز افضل ب

  ) . ١٣ص

ً على انھا اداء المنظمة لأنشطتھا بجودة اكثر فاعلیة وكفاءة بشكل  وتعرف المیزة التنافسیة ایضا
یجعلھا منفردة ومستمرة في خلق قسیمة لا یستطیع بقیمة المنافسون تحقیقھا في ادائھم لأنشطتھم 

  ) .٨١: ص ٢٠٠٤، (العاني

ً على انھا القدرات والمع ف التي تمتلكھا المنظمة والتي یصعب اروتعرف المیزة التنافسیة ایضا
مثیلھا او انھا قدرة المنظمة على الاداء بأسلوب او عدة على المنافسین تقلیدھا او الحصول على 

ً او  ً ( الكاكاوي ، اسالیب بحیث لا یمكن للمنافسین اتباعھا او تقلیدھا حالیا :  ٢٠٠٤مستقبلا
  )٣٨ص

وقد عرفت المیزة التنافسیة على انھا نظام یمتلك خصائص متفردة ومتمیزة على باقي المنافسین 
  )٥٩:ص ٢٠١٣لأجل تحقیق قیمة عالیة للزبون بشكل كفوء ومناسب (الموسوي ، 

  

 

   



 
١٦ 

 

ً : أھمیة المیزة التنافسیة    سابعا

  یة من خلال مــــــــــا یلي :یمكن تحدید أھمیة المیزة التنافس

 تعد المیزة التنافسیة بمثابة السلاح الاساسي لمواجھة تحدیات السوق والمنظمة المناظرة . )١
ً لتحدید المنظمات الناجحة عن غیرھا ان المنظمات الناجحة تتمیز  )٢ ً مھما كونھا تمثل معیارا

 بإیجاد نماذج جدیدة یصعب تقلیدھا .
٣(  ً ً ایجابیا نحو توجھ المنظمة لاختزال موقع قوي  في السوق من خلال تمثیل مؤشرا

 )٨٢:ص ٢٠٠٤حصولھا على حصة سوقیة اكبر من منافسیھا .( العاني ،
ً  یسھم في نجاح الاعمال . )٤  تقدم دعما
ً لعمل المنظمات على اختلاف انواعھا )٥ ً جوھریا ومتخلف   تعد المیزة التنافسیة عاملا

 تیجیة التنافسیة الشاملة للمنظمة .منتجاتھا ومن خلالھا تنشق الاسترا
 تقدم التوجھ والتحفیز للمنظمة . )٦
ً للتحسینات المستقبلیة .( الجمیلي ، )٧  )٦٦: ص ٢٠١٣تقدم اساسا
ً وافضلیة على المنافسین . )٨ ً وكمیا ً نوعیا  تعطي تفوقا
الامد انھا تسھم بالاستمراریة والتجدید فھذا الامر یتبع للمنظمة متابعة التطور والتقدم على  )٩

 )١٠١:ص ٢٠١٤البعید .( اللھیبي ، 

ً : خصائص المیزة التنافسیة    ثامنا

 انھا تتبنى  وتصاغ على اختلاف  ولیس تشابھ . )١
 امكانیة الدفاع عنھا ، بمعنى حصویة تقلیدھا او محاكاتھا او الغائھا  من قبل المنافسین . )٢
 ا .تستمر لمدة طویلة ولا تزول بسرعة عندما یتم تطویرھا وتجدیدھ )٣
 )٧٤:ص ٢٠١٤تتبع من داخل المنظمة وتحقق قیمة لھا .( الجمیلي ،  )٤
 انھا نسبیة تتحقق بالمقارنة مع الآخرین وھي لیس مطلقة . )٥
تشیر الى ما یمیز منتجات المنظمة بأفضلیة لدى الزبائن مقارنة بالمنافسین .( اللھیبي ،  )٦

  ).١٠٢:ص ٢٠١٤

   



 
١٧ 

 

ً : أبعاد المیزة التنافسیة    تاسعا

المنخفضة : تعد الكلفة المنخفضة المیزة التنافسیة التي تسعى المنظمات الى تحقیقھا الكلفة  )١
 لبیع منتجاتھا بسعر أقل من المنافسین والحصول على اكبر قدر ممكن من الارباح .

ً لتحقیق المیزة التنافسیة عند تقدیم منتوج او خدمة جدیدة حیث  )٢ الوقت : یكون الوقت محددا
ً ھ ً في المنظمات ویعبر عن الوقت بكل من سرعة التسلیم  اي قدرة یلعب الوقت دورا اما

المنظمة على العمل بشكل اسرع وتسلیم المنتوج او الخدمة في الوقت المحدد و اعتماد 
 التسلیم  وھو مدى التزام المنظمة بموعد التسلیم .

والمستقبل بعد المرونة : لقد اصبحت المرونة البعد التنافسي الحاسم في اسواق الحاضر  )٣
ان ازدادت رغبات الزبون في التغیر و التنوع وتعرف المرونة الاستجابة السریعة للتغیر 

 ).٤٥:ص ٢٠٠٤في الطلب ( الكاكاوي ،
الجودة : تعتبر الجودة واحدة من أھم المزایا التي تسھم في بناء میزة تنافسیة  تعمل على  )٤

وھي تحظي بمكانة ھامة في المنظمة تحسین الانتاجیة وخفض الكلف و رفع حصة السوق 
 لبناء ونجاح اي استراتیجیة تنافسیة لذلك تركز علیھا المنظمات لدخول الاسواق .

الكفاءة : تشتمل الكفاءة في الاستخدام الامثل للموارد المتاحة وتعرف الكفاءة بأنھا نسبة  )٥
فاعلیة وكفاءة كلما ة  اكثر المخرجات الفاعلة الى المدخرات المطلوبة وكلما كانت المنظم

في تحقیق  مخرجات محددة وبھذا تكون الكفاءة كاملاً  لإنتاجدار المدخلات المطلوبة قل مق
 مزایا منخفضة الكلفة .

٦(  ً ً فریدا الابداع : ان الابداع ھو احد اھم اساسیات المیزة التنافسیة لانھ یمنح المنظمة شیئا
بفكرة او مجموعة افكار جدیدة وغیر  یفتقر الیھ منافسوھا ویعرف الابداع باه الاتیان

مألوفة لدى المنافسین ، والابداع كأسبقیة تنافسیة یعني سرعة تطویر المنتوج الجدید . 
 )٧٨: ص ٢٠١٤(الجمیلي ،

  



 
١٨ 

 

ً : انواع الاستراتیجیات التنافسیة العامة    عاشرا

ل المنتجین استراتیجیة قیادة  قلة التكالیف : وھي الاستراتیجیة التي تضع المنظمة كأق )١
تكلفة في قطاع الصناعة وذلك من خلال الاستثمار الامثل للموارد والانتاج بمعاییر 
عالمیة وان المنظمة التي تقدم المنتج الاقل تكلفة ھو المنتج تنافسي فاعل ومؤثر في 

 الاسواق .
الاستراتیجیة التمایز : وھي محاولة المنظمة لتقدیم سلع وخدمات تنفرد بھا عن سلع  )٢

دمات المنظمات الاخرى المنافسة العاملة  في نفس قطاع الصناعة ، ویمكن تحقیق وخ
ذلك من خلال قیام المنظمة بتقدیم منتوج فرید في الاداء مقارنة مع منتجات الآخرین او 
التمیز على اساس التفوق الفني او القدرة على اشباع حاجات ساكلوجیة للفرد مثل 

تھا انھا تخلق رغبة او استعداد عند المستھلك بدفع اسعار الاحترام وغیرھا ، ومن  ممیزا
للمنتوج المتمیز أعلى قیمة من السعر الحقیقي ویخلق حواجز لدخول منافسین جدد وتعدد 

 استخدام المنتوج وتوافقھ مع حاجة المستھلك .
استراتیجیة التركیز :  ان ھذه الاستراتیجیة تتمثل في اختیار مجال تنافسي محدود من  )٣

شترین دون غیرھم وذلك من خلال تقدیم منتجات لسوق او الى مجموعة معینة من الما
:  ٢٠١٢ذات التكلفة او التقدیم لمنتجات متمیزة في الجودة او المواصفات (الدوري ، 

 )٢٥٠ص

  احدى عشر : العوامل المؤثر على المیزة التنافسیة

ً المیزة التنافسیة نتیجة لتأثیر نوعین من العوامل وھي العوامل الداخلیة والعوامل الخارجیة    تنشا

العوامل الداخلیة : والتي تشمل قدرة المنظمة في الحصول على موارد او شراء قدرات  )١
 لایمكن او تكون موجودة لدى المنافسون الآخرین .

ل في تغیر احتیاجات  الزبون او التغیرات العوامل الخارجیة : وھي العوامل التي تتمث )٢
التكنولوجیة او الاقتصادیة والتي قد تخلق میزة تنافسیة لبعض المؤسسات نتیجة لسرعة  

 ) ١.٣: ص ٢٠١٤رد فعلھا على التغیرات الحاصلة .( اللھیبي ،
  

   



 
١٩ 

 

  اثنى عشر : علاقة الجودة بالمیزة التنافسیة 

التنافسیة من خلال سعي المنظمات لرفع كفاءة وفعالیة  یمكن توضح العلاقة بین الجودة والمیز
ادائھا للحصول على المیزة التنافسیة من خلال تلبیة احتیاجات الزبائن او تنمیة قدرتھا التنافسیة  
وكذلك تبني نظام ادارة الجودة الشاملة وھذا یتطلب تقدیم سلع وخدمات عالیة الجودة تختلف عن 

تقدیم سلع وخدمات شرائع مع امكانیات الزبائن و كما یمكن للمنظمة افسون وكذلك ما یقدمھ المن
ان تستغل وتستثمر افضل استثمار للموارد المالیة والمادیة والبشریة حیث یؤدي الى زیادة 
ً في المیزة التنافسیة .(  الانتاجیة وتحقیق افضل المخرجات واجودھا بأقل تكلفة مما یسھم ایجابیا

  )  ٧١ - ٧:ص٢٠١٤الجمیلي ،

  كذلك یمكن توضح ادور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة وذلك من خلال مــــــــــــایلي :

عادة یكون للأعمال التي تقدم منتجات وخدمات جودة فائقة حصص سوق كبیرة ویكونوا  )١
 من الداخلین المبكرین لأسواقھم .

 للمنظمة .تقود استراتیجیة تحسین الجودة الى زیادة الحصة السوقیة  )٢
یمكن ان یحصل منتجو الجودة المرتفعة على اسعار اعلى من اجل تحقیق ارباح ومنافسة  )٣

 .المنافسون 

  



 
٢٠ 

 

  المبحث الثالث
  الجانب العملي

تم اجراء البحث في مصرف الرشید في قضاء الشامیة / القادسیة  لعینة من الموظفین العاملین 
) استمارة حیث تضمنت ٢٠في المصرف وتم توزیع استمارات على العینة التي كانت بمقدار (

ً ، اتفق ، محاید ،  الاستمارة مجموعة من الفقرات تم قیاسھا باستخدام مقیاس لیكرت ( اتفق تماما
ً ) وكما مبین في الجدول ادناه التي تشیر الى النسب والتكرارات والاوسط لا  اتفق ، لا اتفق تماما

  الحسابیة والانحراف المعیاري . 
  ) الجودة الشاملة ١جدول رقم (

  الفقرات
الوسط   لا اتفق بشدة  لا اتفق   محاید  اتفق  اتفق تماما

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

معامل 
  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  الاختراق

٤٠  ٨  ١
%  ٥٠  ١٠

%  ١٠  ٢
%  ٠.٤٨٨  ٢.١٠  ٤.٣  -  ٠  -  ٠  

٤٥  ٩  ٢
%  ٤٠  ٨

%  ١٠  ٢
%  ٥  ١  

%  ٠.٤٢٢  ١.٩  ٤.٥  -  ٠  

٤٠  ٤  ٣
%  ٣٥  ٧

%  ٢٥  ٥
%  ١٥  ٣

%  ٥  ١  
%  ٠.٢٩٤  ١.٠٣٠  ٣.٥  

٢٥  ٥  ٤
%  ٤٠  ٨

%  ١٠  ٢
%  ٢٠  ٤

%  ٠.٣٨٨  ١.٢٦  ٣.٥  -  ٠  

٣٠  ٦  ٥
%  ٤٠  ٨

%  ١٠  ٢
%  ٢٠  ٤

%  ٠.٣٧٣  ١.٤٢  ٣.٨  -  ٠  

٢٥  ٥  ٦
%  ٢٥  ٥

%  ٢٥  ٥
%  ١٥  ٣

%  ١٠  ٢
%  ٠.٢٠٥  ٠.٧  ٣.٤  

٢٥  ٥  ٧
%  ٤٠  ٨

%  ٢٠  ٤
%  ١٥  ٣

%  ٠.٢٠٥  ١.٤١  ٣.٨  -  ٠  

٣٠  ٦  ٨
%  ٣٥  ٧

%  ٢٠  ٤
%  ١٠  ٢

%  ٥  ١  
%  ٠.٣٧١  ١  ٣.٨  

٤٠  ٨  ٩
%  ٢٠  ٤

%  ٣٠  ٦
%  ١٠  ٢

%  ٠.٢٦٣  ١.٢٤  ٣.٩  -  ٠  

٣٥  ٧  ١٠
%  ١٥  ٣

%  ٢٠  ٤
%  ٢٥  ٥

%  ٥  ١  
%  ٠.٣١٧  ١.٤١  ٣.٥  

٢٠  ٤  ١١
%  ٥٠  ١٠

%  ٢٠  ٤
%  ١٠  ٢

%  ٠.٤٠٢  ١.٦  ٣.٨  -  ٠  

٢٥  ٥  ١٢
%  ٣٠  ٦

%  ١٥  ٣
%  ٢٥  ٥

%  ٥  ١  
%  ٠.٢٩٤  ١  ٣.٤  

    ١.٣٧٥  ٣.٧٦٢  الوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام
  ) المتعلق بالجودة الشاملة  ١من خلال الجدول رقم ( 

 ) الخاصة بـ ( توفیر القناعة لدى الادارة العلیا بأھمیة مفھوم الجودة ١حصلت الفقرة ( -١
 ) .١.٩) وعلى انحراف معیاري قدره (٤.٥الشاملة ) على اعلى وسط حسابي وقدرة (



 
٢١ 

 

) الخاصة بـ ( یقدم المصرف المكافأة و الحوافز للعاملین من اجل  ١٢حصلت الفقرة ( -٢
 ) ١) وانحراف معیاري قدره ( ( ٣.٤تقدیم خدمة افضل ) على ادنى وسط حسابي وقدره (

)  ١.٣٧٥)  وانحراف معیاري قدره (  ٣.٧٦٢دة الشاملة  (بلغ الوسط الحسابي العام للجو -٣
  وھذا یعني ان الجودة الشاملة في مصرف الرشید ذات فعالیة متوسطة .

  
  المیزة التنافسیة)  ٢ جدول رقم (

  الفقرات
الوسط   لا اتفق بشدة  لا اتفق   محاید  اتفق  اتفق تماما

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

معامل 
  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  الاختراق

٦٥  ١٣  ١
%  ١٠  ٢

%  ١٥  ٣
%  ١٠  ٢

%  ٠.٥١٦  ٢.٢٢  ٤.٣  -  ٠  

٣٠  ٦  ٢
%  ٤٥  ٩

%  ٢٥  ٥
٠.٤٣٢  ١.٧٥  ٤.٠٥  -  ٠  -  ٠  ٥  

١٠  ٢  ٣
%  ٤٥  ٩

%  ٢٥  ٥
%  ١٥  ٣

%  ١٥  ٣
%  ٠.٤٢٥  ١.٤٣  ٣.٤  

٣٠  ٦  ٤
%  ٤٠  ٨

%  ٢٠  ٤
%  ١٠  ٢

%  ٠.٣٨٤  ١.٥٠  ٣.٩  -  ٠  

٢٥  ٥  ٥
%  ٥٥  ١١

%  ١٠  ٢
%  ١٠  ٢

%  ٠.٤٨٦  ١.٩٢  ٣.٩٥  -  ٠  

٣٠  ٦  ٦
%  ٣٥  ٧

%  ٢٥  ٥
%  ١٠  ٢

%  ٠.٣٣٧  ١.٣٠  ٣.٨٥  -  ٠  

٤٠  ٨  ٧
%  ٥٠  ١٠

%  ١٠  ٢
%  ١٠  ٠

%  ٠.٤٥٨  ١.٩٧  ٤.٣  -  ٠  

    ١.٥٢٢  ٣.٩٦٤  الوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام
  ) المتعلق بالمیزة التنافسیة ٢من خلال الجدول رقم ( 

من المصارف الاخرى) على ) الخاصة بـ ( ما یقدمھ المصرفة  اقل كلفة  ١حصلت الفقرة ( -١
 ) .٢.٢٢) وعلى انحراف معیاري قدره (٤.٣اعلى وسط حسابي وقدرة (

) الخاصة بـ ( یتمیز المصرف بانخفاض الكلف  الاداریة والتشغیلیة مقارنة ٣حصلت الفقرة ( -٢
) وانحراف معیاري قدره (  ٣.٤مع المصارف الاخرى ) على ادنى وسط حسابي وقدره (

١.٤٣ ( 
)  ١.٥٢٢)  وانحراف معیاري قدره (  ٣.٩٦٤الحسابي العام للجودة الشاملة  ( بلغ الوسط -٣

  متوسطة .المصرف یحقق میزة تنافسیة ذات فعالیة  في مصرف الرشید ذات وھذا یعني ان 
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 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصیات

  أولا : الاستنتاجات 

 مستویات الادارة العلیا للمصرف .ارتفاع درجة الوعي لمفاھیم ادارة الجودة الشاملة في  )١

ً لأفراد   )٢ احتلت عملیة تطبیق الجودة المرتبة الاولى في اھتمام المصرف من جھة نظرا

العینة بالمقارنة مع عملیات ادارة الجودة الاخرى مما یفسر حرص المصرف على 

 ة اھدافھ .متوظیف الجودة المسجلة لخد

 ادارة الجودة الشاملة من قبل الموظفین .ارتفاع درجة الوعي بمفاھیم واھمیة تطبیق  )٣

یساھم تطبیق ادارة الجودة الشاملة من قبل الادارة العلیا والموظفین  في تحقیق میزة  )٤

 تنافسیة للمصرف وكسب رضا الزبون .

كل واضح في حل تأكد ادارة المصرف على اھمیة العمل الجماعي الذي یساھم بش )٥

 .ھا المصرف في عملھ المشاكل التي یواج

  

   



 
٢٣ 

 

ً : التوصیات    ثانیا

ضرورة قیام الادارة العلیا في مصرف الرشید المساھمة الفاعلة برفع درجة الوعي عند  )١

 العاملین بأھمیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة  ومفاھیمھا .

 ضرورة قیام الادارة العلیا بالاستمرار  في كسب رضا الزبون وتحقیق المیزة التنافسیة . )٢

واستخدام ادوات واجھزة حدیثة  لتدریب العاملین على استخدامھا من اجل السعي لتوفیر  )٣

 تحقیق میزة تنافسیة .

ضرورة اتباع ادارة المصرف لسیاسیة اداریة واضحة وصریحة یكون ھدفھا النھوض  )٤

 بواقع العمل والتفوق على المصارف المنافسة وتحقیق المیزة التنافسیة .

برات والافكار بین العاملین من خلال المناقشات والخ  فتشجیع عملیة تبادل المعار )٥

 والحوارات تسھم في تولید الافكار الجدیدة .

لما لھا من دور  ضرورة وعي المسؤولین في المصرف بأھمیة موضوع الجودة الشاملة  )٦

والتطورات الحاصلة في الخدمة المصرفیة وذلك من  بارز في ظل التغیرات السریعة

   خلال الاطلاع على التجارب العالمیة في ھذا المجال .
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  المصــــــــــادر
الموارد البشریة بتحقیق المیزة التنافسیة ، اطروحة  لجمیلي ، طھ علي نایل ، اثر تدریبا -١

 . ٢٠١٤دكتوراه في ادارة الاعمال ، جامعة بغداد ،
، دار الیازوري لطبع  ١رعد عبدالله ، عیسى قدادة ، ادارة الانتاج والعملیات ، ط الطائي ،  -٢

 ،الاردن  ٢٠٠٩والنشر ،
العاني ، علي فائق جمیل ، دور ادارة المعرفة في تحقیق المیزة التنافسیة ، رسالة ماجستیر  -٣

 ٢٠١٤، جامعة بغداد ،
، مكتب زھیر   ١ة الجودة ، طالطائي ، یوسف حجیم ، العجیلي ، محمد عاصي ،  نظم ادار -٤

 ،العراق  ٢٠٠٥للنشر والتوزیع ،
، دار وكنبة حامد للطباعة والنشر  ١الطیطي ، خضر مصباح ، ادارة وصناعة الجودة ، ط -٥

حمود، خضیر كاظم ،فاخوري ، ھایل عقوب ، ادارة الانتاج والعملیات ، الطبعة   ٢٠١١، 
 ،الاردن  ٢٠٠٩الاولى ، دار الیازوري  للطبع والنشر ،

الكاكاوي ، احمد حمید كریم ، العراقة بین المناخ التنظیمي والابداع تأثیة في المیزة  -٦
 . ٢٠٠٤التنافسیة ، رسالة ماجستیر ، جامعة القادسیة ،

لھیبي ،           ، انعكاسات مضامین ادارة الجودة الشاملة ، ادارة التنظیم والاستراتیجیة ال -٧
 ، السعودیة ٢٠٠٩، دار المریخ للنشر ،

المسعودي ، حیدر علي، ادارة تكالیف الجودة الشاملة ، دار الیازوري للطبع والنشر  -٨
 ، عمان  ٢٠١٠،

المتزامنة في تعزیز الأسبقیات التنافسیة ، الموسوي ، ھادي حمد ھادي ، اثر الھندسة  -٩
 رسالة ماجستیر ، جامعة كربلاء

المنصوري ، طارق عرمان عباس عبدالله ، دور ادارة الجودة الشاملة في تحقیق رضا  -١٠
  ٢٠٠٥الزبون ، رسالة ماجستیر ، جامعة القادسیة ،

،  ٢٠٠٩طبع والنشر ، النعیمي ، محمد عبدالعال ، ادارة الجودة المعاصر ، دار الیازوري لل -١١
 الاردن .

  ٢٠١٤ابو بكر ، مصطفى محمود ، استراتیجیة الموارد البشریة ، -١٢
، دار  ٢عقیلي ، عمر وصفي ، مدخل الى منھجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، ط -١٣

 ، عمان . ٢٠٠٩وائل للنشر والتوزیع ،
ار صفاء للنشر والتوزیع عطیة ، محسن علي ، الجودة الشاملة والتجدید في التدریس ، د -١٤

 ،عمان  ٢٠٠٩،
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